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KIEROWNIKA SRODOWISKOWEGO DOMU SAMOPOMOCY W CZARNEM
z dnia 18 wrze$nia 2019r.

w sprawie: wprowadzenia Procedury post¢epowania z trudnym uczestnikiem oraz
w przypadku wystapienia zagrozenia dla Zycia i zdrowia pracownikow ze
strony uczestnikéw Srodowiskowego Domu Samopomocy w Czarnem

Na podstawie:
1) Ustawy z 12 marca 2004 r. o pomocy spolecznej (1. j. Dz. U. z 2018 poz. 1508 ze zm.);
2) ,, Bezpieczenstwo pracy pracownika socjalnego. Niech ktos nas wystucha™ A. Dunajska,

M. Boryczko, A. Grodzicka, M. Krause;
3) Ustawa z dnia 6 czerwca 1997 r. Kodeks Karny (t. j. Dz. U. z 2018 poz. 1600 ze zm.)

zarzadzam, co nastgpuje:
§1.

Wprowadza si¢ do stosowania Procedure postgpowania z trudnym uczestnikiem oraz
w przypadku wystapienia zagrozenia dla zycia i zdrowia pracownikéw ze strony uczestnikéw

Srodowiskowego Domu Samopomocy w Czarnem, kt6ra stanowi Zafgeznik do niniejszego

zarzadzenia

§2.

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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ZALACZNIK NR 1 do Procedury postgpowania
z trudnym uczestnikiem oraz w przypadku
wystapienia zagrozenia dla zZycia i zdrowia
pracownikéw ze strony uczestnikow
Srodowiskowego Domu Samopomocy w Czamem

PROCEDURA POSTEPOWANIA Z TRUDNYM UCZESTNIKIEM ORAZ
W PRZYPADKU WYSTAPIENIA ZAGROZENIA DLA ZYCIA I ZDROWIA
PRACOWNIKOW ZE STRONY UCZESTNIKOW SRODOWISKOWEGO DOMU
SAMOPOMOCY W CZARNEM

§1.
Cel procedury

Celem niniejszej procedury jest zapewnienie oraz podniesienie poziomu bezpieczenstwa
pracownikow Srodowiskowego Domu Samopomocy w Czarnem,

§2.
Zakres odpowiedzialnosci

Procedura obejmuje swym zakresem wszystkich pracownikéw Srodowiskowego Domu
Samopomocy w Czarnem.

§3.

Informacje ogélne

[lekro¢ w procedurze jest mowa o:

1) Kierowniku — nalezy przez to rozumie¢ Kierownika Srodowiskowego Domu
Samopomocy w Czarnem;

2) Osrodek, jednostka — nalezy przez to rozumie¢ Srodowiskowy Dom Samopomocy
w Czarnem:;

3) Pracowniku - nalezy przez to rozumie¢ pracownikéw zatrudnionych
w Srodowiskowym Domu Samopomocy w Czarnem;

4) Ueczestnik — osoby i1 rodziny korzystajace z pomocy osrodka;

5) Agresji slownej — nalezy przez to rozumie¢ grozenie, straszenie, wySmiewanie,
oSmieszanie, kpienie, podawanie falszywych informacji w celu wprowadzenia w blad,
zlosliwe uwagi polaczone z obrazliwym nasladowaniem sposobu zachowania, mimiki,
przezwiska i wyzwiska, rozpowszechnianie nieprawdziwych informacji o danej osobie
z checi zaszkodzenia odbiorey:;

6) agresji fizycznej - nalezy przez to rozumie¢ fizyczny atak na druga osobe lub jej
wiasnos¢, np. bicie, kopanie, popychanie, opluwanie, gryzienie, odbieranie sila,
zachecanie do bicia, duszenie, wymuszanie pieniedzy, zamykanie w pomieszczeniach,
niszczenie wiasnosci, zmuszanie do czegos, uzywanie narzedzi, ostrych przedmiotow,
broni;



7) agresji instrumentalnej - nalezy przez to rozumie¢ dazenie agresora do osiagnigcia
jakiego$ celu kosztem drugiej osoby, wykorzystujge swoja przewage fizyczng lub
psychiczna;

8) agresji przemieszczonej - nalezy przez to rozumiec agresj¢ skierowang na osoby, ktére
nie miaty nic wspélnego z frustracja doznang przez danego osobnika np. dziecko ukarane
w domu przez ojca zachowuje si¢ agresywnie wobec stabszych kolegéw. poprzez
wyzywanie, bicie itp. zachowania.

§ 4.

1. W celu sprawnej obstugi uczestnikow pracownik zobowigzany jest dostosowaé swoje
postepowanie do zachowania uczestnika.
2. Typy zachowan uczestnikéw mozna sprowadzi¢ do kilku ponizszych modeli:

1) uczestnik zamkniety w sobie- potrzebuje czasu i zaufania, aby opowiedzie¢ o wszystkim
z czym ma trudnosci;

2) uczestnik narzekajacy - nie lubi, gdy si¢ mu rozkazuje, méwi co ma robi¢, nie lubi by¢
kontrolowany i sprawdzany, na wstgpie jest nastawiony negatywnie, reaguje odmownie
uzywajac zwrotéw ,nie”, ,to nie dla mnie” ,tego juz prébowalem i nic nie wyszio”.
Zmiana dla takiej osoby to za duze ryzyko. Taka postawa pochodzi gléwnie od zanizenia
poczucia wiasnej wartosci, od ograniczen, strachu i Igku, do czego uczestnik wstydzi si¢
przyznac;

3) uczestnik agresywny - podnosi glos, uzywa wulgaryzmdéw, czgsto uzalezniony od
substancji psychoaktywnych lub w stanie abstynencji. Agresja pojawia si¢ wtedy, gdy nie
moze zdoby¢ dobr materialnych. Uczestnik moze wowczas zastrasza¢ pracownika:
~wiem jaki ma Pani samocho6d”, ,,zaraz podpale ten osrodek”. Traktuje pracownika jako
atakujacego, kazda propozycje pomocowg traktuje jako atak na siebie, wskutek czego
dochodzi do kiétni. Uczestnik staje si¢ wulgarny i opryskliwy. Pracownik narazony jest
tu na wycofanie si¢ dla ,,$wigtego spokoju”. Postawa taka uswiadamia uczestnikowi, ze
tylko poprzez agresje »przestang sig go czepiac”,
w konsekwencji czego zachowania beda si¢ nasilaty;

4) uczestnik ,,wszechwiedzacy™ - jest przekonany o wlasnej nieomylnosci, zna bardzo
dobrze zasady funkcjonowania osrodka, wszystkich rozporzadzen i ustaw (tylko w jego
mniemaniu), uwaza, ze on by lepiej wykonal zadanie niz pracownik, poucza
i krytykuje wszystkie podjete decyzje i dziatania pracownikow:

5) uczestnik lubiacy manipulowa¢ - osoba stosujaca szantaz, wmawiajgca pracownikowi,
Ze to przez niego jest w takiej sytuacji, uczestnik kifamie by osiagnaé zamierzony cel.
Uczestnik taki czgsto uzywa zwrotéw typu: ,,to przez was nie udato mi si¢”, ,.,gdybyscie
zrobili tak jak méwilem, wszystko potoczytoby sie inaczej™;

6) uczestnik roszczemiowy - jest dobrze przygotowany, przedstawia siebie
w jak najlepszym swietle, przyczyna takiego zachowania moze by¢ fakt, Ze uczestnik
chee ukry¢ inny — rownie powazny problem. Oczekuje, ze to pracownik rozwiaze za
niego jego problemy;



7) uczestnik wzbudzajacy litos¢ - nie wykonuje powierzonych zadan i ma tego
swiadomos¢ ,,wiem, ze mialem to zrobi¢, jest mi wstyd, ale wiedzialem, Ze i tak nie
podotam temu zadaniu™ ,.nie nadaje si¢ do niczego”.

3. Zachowania, ktére swiadcza o zlosci sa: drzenie rak, zaczerwienienie skory twarzy, szyi,
dekoltu, pocenie sig, zaciskanie piesci, zgrzytanie z¢gbami, zaciskanie szczgki, podniesiony ton
glosu, krzyki, uzywanie wulgaryzméw, zapach alkoholu wskazujacy, ze uczestnik jest po jego
spozyciu i moze nie panowa¢ nad swoim zachowaniem, natomiast pobudzenie psychoruchowe,
rozszerzone zrenice, zwezone zrenice, betkot stowny, zaburzenie koordynacji ruchowej moga
swiadczy¢, iz uczestnik jest rowniez pod wplywem narkotykéw.

§ 5.

Sposdb postepowania z réznym typem uczestnikow

Sposéb postgpowania pracownikow socjalnych z réznym typem uczestnikow:

1) uczestnik zamkniety w sobie- pracownik powinien zadawac¢ pytania otwarte typu: ,.Jakie
jest Pana zdanie na ten temat?”, ,Méglby Pan doktadniej przyblizy¢ sytuacje?”. Dzieki
temu uczestnik ma mozliwos¢ do pelnego opisania problemu i sytuacji w jakiej si¢
znalazl. Takiej osobie nalezy da¢ czas, by si¢ zastanowila i udzielita odpowiedzi, nigdy
nie mozna udziela¢ odpowiedzi;

2) uczestnik narzekajacy - pracownik nie powinien poucza¢ i wydawaé uczestnikowi
rozkazow, nalezy moéwi¢  tonem  spokojnym,  budzacym zaufanie,
a jednoczesnie by¢ bardzo konkretnym, stanowczym i szybko zalatwi¢ powierzong
sprawe;

3) uczestnik agresywny - dopoki uczestnik si¢ nie uspokoi nie nalezy wdawac si¢ z nim
w zaden dialog, mozna zastosowac technike ,,zdartej plyty” poprzez powtarzanie tego
samego tekstu: ,,Pan krzyczy”, ,uzywa Pan wulgaryzméw”, na kazdy atak odpowiadaé
tym samym tekstem. Dialog mozna podja¢ dopiero w momencie, w ktérym poziom
pobudzenia uczestnika wyraznie spadnie. Nie rzadko zdarza sie, ze kiedy juz taka osoba
ochlonie, zaczyna przepraszac i thumaczy¢ sie ze swojego zachowania;

4) uczestnik ,,wszechwiedzacy™ - pracownik nie powinien wprost podwazaé opinii i zdania
uczestnika, powinien trzymac¢ si¢ konkretéw, nie schodzi¢ z planu rozmowy, byé
rzeczowym, konstruktywnym i logicznym, a przy rozwigzywaniu problemu
zaproponowac tylko konkretne dziatania;

5) uczestnik lubigcy manipulowaé - warto zwréci¢ podczas rozmowy uwage na szczegoly,
a gdy co$ wydaje si¢ niejasne dopytywac i pozytywnie ukierunkowywaé wobec zmian.
Czgsto pracownik sam opracowuje rozwigzania, stara si¢ nie popeini¢ bledu, aby
uczestnik nie miatl juz nic do zarzucenia. Jest to bledne zalozenie — to uczestnik powinien
sam lub przy pomocy pracownika opracowywac wlasne i satysfakcjonujace pomysty
wyjscia z sytuacji;

6) uczestnik roszczeniowy - pracownik nie moze skupia¢ sie tylko na problemie
przekazanym, czego wynikiem moze by¢ pominigcie innego, rownie waznego faktu.
Rozmowa powinna by¢ stanowcza, oparta na uswiadomieniu uczestnikowi procedur
prawnych;:



7) uczestnik wzbudzajacy litos¢ - pracownik moze zgubié si¢ i zaczaé ochraniaé
uczestnika zamiast wspiera¢ w podjgciu dzialania. Nalezy motywowaé uczestnika do
wilasnego dzialania, uswiadamia¢ mu potencjal wiasnych umiejetnosci, dodawaé
pewnosci w dzialaniu, wzmacnia¢ poprzez poszerzanie perspektyw i mozliwosci

rozwiazan.
§ 6.
Sposéb postepowania w sytuacjach zagrozenia agresja ze strony uczestnikéw w siedzibie
osrodka

1. W celu zapewnienia sobie ochrony przed agresja ze strony uczestnikéw pracownik
zobowiazany jest:

1) dbac¢ o tad i porzadek na swoim miejscu pracy (biurku) oraz w pomieszczeniu biurowym
tj. uzywa¢ na biezaco tylko niezbednych dokumentéw, a przedmioty typu nozyczki,
zszywacz dziurkacz przechowuje w taki sposob, aby utrudni¢ lub uniemozliwi¢ ich
uzycie przez agresora;

2) rozpozna¢ zagrozenie agresja ze strony uczestnika przez obserwacje¢ i analizg objawow
zlosci czy gniewu, kidre czgsto zapowiadaja tzw. “wybuch agresji”.

2. W przypadku, gdy pracownik rozpozna sygnaty ztosci lub stwierdzi, ze ma do czynienia
z nieskrywang agresja ze strony uczestnika zobowiazany jest prowadzi¢ rozmowe
z uczestnikiem spokojnym, ale stanowczym tonem, uzywaé technik deeskalacyjnych, stow,
ktére moga uspokoi¢ i zmniejszy¢ napiecie uczestnika oraz:

3. W przypadku kontaktu z osoba agresywna pracownik podejmuje dzialania w nastepujacym
zakresie:

1) wycisza agresj¢ poprzez rozmowe w celu wyjasnienia powodu jej powstania;

2) zachowuje bezpieczna odleglosci wobec osoby agresywnej;

3) rozmawia z uczestnikiem spokojnie i w cieptym tonie;

4) podczas rozmowy uzywa stow, ktdre zmniejsza napiecie uczestnika;

5) uwaznie stucha;

6) nie krytykuje, nie zartuje, nie wy$miewa, nie jest ironiczny;

7) daje odczué uczestnikowi, Ze go rozumie;

8) opanowuje swoje emocje;

9) nie doprowadza do wzrostu agresji u uczestnika poprzez grozby;

10) uzywa prostego i zrozumialego komunikatu;

11) uzywa zwrotow: ,,chetnie pomoge”, ..spokojnie, juz poszukam innego rozwiazania™;

12) gdy uczestnik jest wulgarny i obraza pracownika, ten spokojnie ale stanowczo
protestuje;

13) zastosowuje bezpieczna odleglos¢ wobec osoby agresywnej;

14) gdy zachowanie uczestnika zagraza bezpieczenstwu pracownika nalezy wezwaé
policje.

4. Jesli w ocenie pracownika napigcie i agresja uczestnika nie zmniejszyly sie a jego uwagi
dotycza pretensji kierowanych do pracownika np. na sposéb, czas, forme zatatwienia jego
sprawy. nalezy przerwa¢ rozmowe i zakomunikowa¢ uczestnikowi, iz w tej sprawie moze
porozmawia¢ z Kierownikiem Osrodka.



5. Gdy zachowanie uczestnika zagraza bezpieczenstwu pracownika nalezy wezwac policje.

6. Jesli istnieje uzasadnione podejrzenie, ze uczestnik jest pod wplywem alkoholu i do tego

wykazuje oznaki agresji a uparcie podtrzymuje, ze tak nie jest, nalezy poinformowaé

uczestnika, iz mozliwe jest wykonanie badania alkomatem przez Policje.

7. Z kazdego przypadku agresji wobec pracownika nalezy sporzadzi¢ notatke stuzbowa do

Kierownika Osrodka.

8. Z kazdego faktu agresji uczesinika wobec pracownika nalezy powiadomi¢ przelozonego.
§7.

Postepowanie w przypadku napadu z uzyciem niebezpiecznego narzedzia lub broni

1. Podczas napadu z uzyciem niebezpiecznych narzgedzi wskazane jest nastepujace
postgpowanie pracownika:
1) poddanie si¢ woli napastnika;
2) wykonanie jego/ich polecen:
3) niedoprowadzanie do wzrostu agresji napastnika poprzez, np. glosne zachowanie, grozby,
protesty, gwaltowane ruchy;
4) w przypadku zranienia kogokolwiek w czasie napadu poprosi¢ napastnikéw o zgode na
udzielenie pomocy poszkodowanemu;
5) w czasie napadu w miarg¢ mozliwosci dyskretne obserwowanie napastnikéw celem
zapamietania ich wygladu, maskowania, ubioru itp. oraz zapamigtania miejsc,
w ktérych si¢ poruszali celem wykrycia §ladéw przez Policje;
6) niewykonywanie zadnych czynnosci bez zgody napastnikéw np. odbieranie telefonéw;
7) wykonywanie bez pospiechu czynnosci nakazanych przez napastnikow, ale bez
widocznej zwtoki np. pienigdze wydawaj od najnizszych nominalow;
8) nieblokowanie napastnikowi drogi ucieczki.
. Po napadzie do obowigzkéw pracownikow nalezy:
1) sprawdzi¢, czy ktos z wspolpracownikéw badz uczestnikéw nie potrzebuje pomocy
1 w razie potrzeby udzieli¢ jej bezzwlocznie wezwaé pogotowie ratunkowe;
2) powiadomi¢ przelozonych i Policje:
3) ograniczy¢ do minimum poruszanie si¢ po pomieszczeniu, w ktérym doszio do
zdarzenia, by nie zatrze¢ sladow;
4) w miar¢ mozliwosci zabezpieczy¢ przez zniszczeniem i utratg dokumenty, pieniadze
i inne mienie o znacznej wartosci, tak aby nie zatrze¢ §ladow;
5) zachowa¢ w tajemnicy zaistniale zdarzenie a wyjasnien udziela¢ tylko uprawionym
stuzbom.
3. O kazdym przypadku zachowan skierowanych przeciwko pracownikom, ktére moga mieé
znamiona czynu zabronionego lub zniewazenia funkcjonariusza publicznego Kierownik
Osrodka bedzie zglaszat organom $cigania.

o

§ 8.

Zastosowanie wyzej wymienionych procedur nie gwarantuje catkowitego bezpieczenstwa,
gdyz sytuacje zwigzane z agresja ze strony uczestnikow oraz zwigzane z napadem z uzyciem
niebezpiecznego narzedzia lub broni cechuje wysoki czynnik przypadkowosci.



NUMERY ALARMOWE

Numer alarmowy 112
Pogotowie ratunkowe 999
Straz pozarna 998
Policja 997
Straz miejska 986
Pogotowie gazowe 992
Pogotowie wodociggowo-kanalizacyjne 994
Pogotowie cieplownicze 993
Pogotowie energetyczne 991




ZALACENIK NR 2 do Procedury postepowania
z ftrudnym uczestnikiem oraz w przypadku
wystapienia zagrozenia dla zycia i zdrowia
pracownikéw ze strony uczestnikow
Srodowiskowego Domu Samopomocy w Czarnem

OSWIADCZENIE

Ja nizej podpisany/a oswiadczam, ze zapoznatem/am si¢ z Procedura postgpowania
z trudnym uczestnikiem oraz w przypadku wystapienia zagrozenia dla zycia i zdrowia
pracownikéw ze strony uczestnikéw Srodowiskowego Domu Samopomocy w Czarnem
wprowadzony Zarzadzeniem nr 4/19 Kierownika Srodowiskowego Domu Samopomocy
w Czarnem z dnia 18.09.2018r.

W zwiazku z tym przyjalem/am do wiadomosci informacje w zakresie objetym
procedura i zobowigzuj¢ si¢ do ich przestrzegania i stosowania. Znajome mi sg zasady
postgpowania w celu uniknigcia lub zminimalizowania skutkoéw agresji uczestnika w siedzibie
Jednostki, zasady postgpowania w celu unikniecia lub zminimalizowania skutkéw agresji
uczestnika, wytyczne dotyczace postgpowania w przypadku napadu z uzyciem
niebezpiecznego narzedzia lub broni.

------------------------------

(podpis pracownika)




